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РЕЗЮМЕ
За постигането на добър микроклимат в зъ-
ботехническата лаборатория е необходимо да се 
акцентира на успешната комуникация, на обра-
тната връзка, на разбирателството, на пози-
тивните чувства. Управителят трябва да опоз-
нае хората от екипа си като професионалисти 
и личности. Трябва да разбере как мислят, как-
во ги мотивира и ангажира, за да полагат макси-
мални усилия. Установяването и поддържането 
на двустранна комуникация (между мениджъри-
те и хората в организацията) трябва да сти-
мулира достойнствата, да мотивира постиже-
нията и да установява взаимно доверие и съгла-
сие. Проучено е мнението на управители на зъ-
ботехнически лаборатории и работещите в тях 
зъботехници относно необходимостта от под-
държане на добър микроклимат в лаборатория-
та. Проведено е анкетно проучване през месеци-
те ноември/декември 2014 г. Обект на изследване 
са 47 респонденти (17 управители на зъботехни-
чески лаборатории и 30 зъботехници, работещи 
като наемни служители). Използвани са социоло-
гически, статистически методи и графичен ана-
лиз. Според резултатите важни за добрия ми-
кроклимат са уважението между колегите (уп-
равители 33.30%, зъботехници 70.00%) и между 
колегите и управителя (управители 40.30%, зъ-
ботехници 50.00%). Управителите смятат, че 
правят всичко необходимо, за да решат пробле-
ма (66.70%), но според повече от половината ан-
ABSTRACT
For the purpose of creating a good microclimate in 
a dental laboratory it is necessary to focus on success-
ful communication, feedback, mutual understand-
ing and positive emotions. The manager is supposed 
to create professional and personal relationship with 
the team members. It is also the manager’s task to be 
aware and understand what motivates team mem-
bers, what makes them give their best and keeps them 
engaged in their job. The creation and maintenance 
of successful communication between managers and 
people in the organizational sphere must stimulate 
personal strengths, motivate achievements and en-
courage trust and agreement. A research investigating 
the necessity of maintaining a good microclimate in a 
dental laboratory was conducted among managers of 
dental laboratories and their employees. An inquiry 
was made in November/December 2014. The targets 
of analysis were 47 respondents (17 managers of den-
tal laboratories and 30 dental laboratory employees).
Sociological and statistical methods as well as a 
graphical analysis were applied. According to the re-
sults, respect for managers (managers - 33.30%, em-
ployees - 70,00%) and respect for colleagues (managers 
-  40.30%, employees - 50.00%) stood out as key factors 
for good work microclimate. Managers think they do 
all the necessary things to solve the problem (66.70%), 
but according to the majority of the inquired employ-
ees a compromise is usually aimed at (56.70%). Ad-
ditional educational practice in health care manage-
ment would help the managers improve the microcli-
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ВЪВЕДЕНИЕ
Установяване и поддържане на отношения с 
хората обединяват дейностите, с които се устано-
вява и поддържа двустранна комуникация меж-
ду мениджърите и хората в организацията, коя-
то трябва да стимулира достойнствата, да моти-
вира постиженията и да доведе по постигане на 
взаимно доверие и съгласие.
Според Т. Христова служебните отношения 
включват:
• Протекция - съвкупност от управленски 
решения и действия за сигурността, охра-
ната на труда и здравеопазването на хората 
в организацията.
• Помощ - отношение на загриженост, вни-
мание и ангажираност с някои от лични-
те проблеми и затруднения на хората във 
фирмата. Личните проблеми затормозяват 
и променят сериозно трудовото поведение.
• Коопериране - нагласа, решения и дейст-
вия, с които организацията приобща-
ва персонала към своите цели по пътя на 
сътрудничеството и обединяването на 
усилията.
• Конфликт - антагонизъм или опозиция 
между хората. Той е резултат от несъвмес-
тими отношения между членовете на една 
група или една диада (двама души).
• Комуникации - единственият начин за 
ефективно установяване и поддържане на 
отношенията на протекция, помощ, коопе-
риране и конфликт е комуникацията.
Философията на протекцията, помощта и ко-
оперирането предполагат активен обмен на ин-
тересна и полезна за двете страни информация с 
цел положително влияние на поведението на хо-
рата (5, с. 303).
За да се установят и поддържат добри отно-
шения с персонала, е необходимо да се наблегне 
на успешната комуникация, на обратната връз-
ка, на взаимоизгодната информация, на разбира-
телството, на позитивните чувства. Управителят 
трябва да опознае хората от екипа си като профе-
сионалисти и личности. Не е нужно да ги харесва 
или да се сприятелява с тях, но трябва да разбе-
ре как мислят и какво ги мотивира и ангажира, 
за да полагат максимални усилия (7, с. 160). Об-
щуването на ръководителя с членовете на екипа 
е важен инструмент за постигане на сплотеност, 
градивност и проверяване на резултатите от ра-
ботното общуване (3, с. 303).
Всеки ръководител трябва най-напред да ана-
лизира причините за възникване на конфликта 
и след това да се подбере подходящата методика 
за решаването му. Най-добрият метод за изход от 
конфликта е решаването на проблема, породил 
конфликта. Всяка от засегнатите страни трябва 
да разкрие своето мнение и гледна точка, за да се 
установят причините. След като проблемът бъде 
формулиран, двете страни трябва да предложат 
някакво решение, което да бъде приемливо за 
всяка от тях. Взаимното влияние ще се увеличи 
ако се създаде атмосфера на доверие. Ако гневът 
и неудовлетвореността при това общуване оста-
нат на заден план и разговорът протече в атмос-
фера на симпатия, разбиране и положително от-
ношение един към друг, няма начин проблемът 
да не бъде решен (1, с. 18). 
“...Повърхностното справяне с конфликтни-
те ситуации, избягването на членовете на екипа 
да си говорят за тях, трудното приемане на чуж-
ди мнения и гледни точки“, водят до лоша кому-
никация, което влияе отрицателно на резултати-
те от труда (6, с. 253). Конфликтите имат различ-
ни измерения. Те представляват част от кризите 
и кризисните ситуации в управлението на орга-
низациите. Мениджмънтът на кризите като фор-
мализирано поле на изучаване и обучение е срав-
нително нов, възниква едва през последните ня-
колко десетилетия. Мениджърите в състояние 
на криза трябва бързо да установят източника, да 
го овладеят и евентуално да преодолеят кризата 
с възможно най-малко поражения (4, с. 96). Мно-
го от кризите могат да бъдат избегнати или смек-
чени, ако се обърне сериозно внимание на преду-
предителните сигнали. Подценяването на про-
блемите, мениджърското високомерие и неуме-
нието „да се свържат точките“ (полезната инфор-
кетирани зъботехници се търси предимно ком-
промисно решение (56.70%). Допълнително обуче-
ние по здравен мениджмънт би помогнало на уп-
равителите за подобряване на микроклимата, 
поддържане мотивацията на служителите с цел 
по-успешна практика.
Ключови думи: микроклимат, зъботехническа 
mate and maintain staff motivation to reach a more 
successful work environment in general.  
Keywords: microclimate, dental laboratory, managers, 
dental laboratory employees, research
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мация, която се натрупва от различни дейности, 
не се свързва в едно цяло), са черти на човешкото 
поведение, които пречат на хората да разпознаят 
кризата при нейното зараждане (8, с. 59).  
За поддъжането на добър микроклимат е не-
обходимо мениджърът да удовлетворява соци-
алните потребности на членовете си, като на-
пример усещането за принадлежност, сигурност, 
уважение; да осигурява достатъчни канали за ко-
муникация, да насочва към по бързи и гъвкави 
подходи за справяне с неочаквани ситуации (2, 
с. 131).
Цел: да се изследва мнението на управители-
те и наемните зъботехници относно необходи-
мостта от поддържането на добър микрокли-
мат в лабораторията и неговата роля за успешна 
практика.
Обект на изследване са 47 респонденти, рабо-
тещи в 17 лаборатории в гр. Варна,  разпределени 
в две групи:
• I група - 17 управители на зъботехнически 
лаборатории;
• II група – 30 зъботехници, работещи като 
наемни служители. 
МАТЕРИАЛ И МЕТОДИ
За реализирането на целта на изследване-
то са използвани документален, социологиче-
ски, статистически метод и графичен анализ на 
резултатите.
В регистъра на Районна здравна инспекция 
(РЗИ) - Варна, освен броя на лабораториите, не 
намерихме реален брой работещи зъботехни-
ци и регистрирани работни места. В извадката 
са включени само зъботехнически лаборатории, 
за които знаем, че има наемни служители. Слу-
жителите варират от 1 до 5 човека, като преоб-
ладават лаборатории с 1 служител (40.00%). Това 
е обусловено от количеството работа и броя на 
денталните лекари, с които работи практиката.
За създаване на благоприятна работна среда 
управителят трябва да познава добре своя екип 
не само като професионалисти, но и като лично-
сти със своите положителни и отрицателни ка-
чества, потребности и приоритети. След като хо-
рата започнат да разбират как се справят спо-
ред приоритетите на мениджмънта, че са оцене-
ни справедливо, работата им започва да се хар-
монизира по-успешно с организационните цели. 
Поддържането на добри отношения с персона-
ла посредством успешна комуникация и обра-
тна връзка спомагат за установяване на добър 
микроклимат. Оценката, която дават управите-
лите и зъботехниците относно комуникацията в 
зъботехническата лаборатория, е представена на 
Фиг. 1.
Значителна част от управителите я определят 
като мн. добра (64.70%), а по-голяма част от зъбо-
техниците посочват, че комуникацията в лабо-
раторията, в която работят, е добра (53.33%). Ус-
тановихме разлика в мненията на респонденти-
те относно наличието на обратна връзка. Мал-
ка част от зъботехниците считат, че няма така-
ва (16.67% ). Липсата на обратна връзка влияе от-
рицателно на мотивацията на работещите и по 
този начин чувството на принадлежност към ор-
ганизацията се занижава. Мениджърите се нуж-
даят от специално обучение, за да могат да по-
добрят комуникацията в лабораторията, която 
ръководят.
Конфликт възниква, когато потребностите на 
персонала не са удовлетворени или имаме раз-
минаване на идеи, възгледи, намерения. Про-
цесът започва от момента, когато едната страна 
фрустрира другата. Недоволството на персонала 
прераства в напрежение и води до демотивация. 
Проверихме мнението на респондентите от-
носно методите за справяне с проблеми в лабо-
раторията, в която работят (Фиг. 2).
Фиг. 1. Оценка на комуникацията в зъботехниче-
ската лаборатория
Фиг. 2. Методи за справяне с проблемите
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Установихме съществена разлика в мнение-
то на зъботехниците и управителите на лабора-
тории относно методите за справяне на ръково-
дителите с проблемни ситуации (р<0,05). Голяма 
част от управителите заявяват, че правят всич-
ко необходимо, за да решат проблема (66.70%). 
Загрижеността на работодателя за своя персо-
нал е важна за поддържането на добра работна 
атмосфера и успех на практиката. За разлика от 
управителите според малко повече от половина-
та анкетирани зъботехници се търси предимно 
компромисно решение (56.70%). Установихме на-
личие и на много малка част от зъботехниците 
и управителите, които посочват, че не се обръща 
внимание на възникнала проблемна ситуация 
(зъботехници 3.30% и управители 6.70%). Това е 
свидетелство за неособено добър микроклимат в 
някои от зъботехническите лаборатории и необ-
ходимост от полагане на усилия от страна на уп-
равителите за осигуряване на благоприятна ра-
ботна среда.
Добрият микроклимат е резултат от добра ко-
муникация и липса на конфликтни ситуации. 
Той е фактор за удовлетвореност и желание за 
труд, сплотява хората в зъботехническата лабо-
ратория и ги прави съпричастни при реализи-
ране на целите й. Влияе положително за успеха 
на практиката. Основните подходи за поддържа-
не на добър микроклимат и за двете изследвани 
групи са посочени на Фиг. 3.
Според изказаното мнение на респонденти-
те важни за добрия микроклимат са уважение-
то между колегите и между колегите и управи-
теля. По-малка част от тях посочват отбелязва-
не заедно на празници, включително и на лични-
те (20.00% управители, 30.00% зъботехници). За 
съжаление, нито един от анкетираните не посоч-
ва, че се прави анализ на работата, за да се отчи-
тат персоналните успехи. Малка част от анкети-
раните заявяват, че е важно управителят да опоз-
нае хората от екипа си не само като професиона-
листи, но и като личности, да знае какво ги мо-
тивира и ангажира (6.70% управители, 10.00% 
зъботехници). 
Направеното проучване и резултатите от 
него ни дават основание да направим следните 
изводи:
1. Значителна част от анкетираните определят 
комуникацията в екипа като много добра (зъ-
ботехници 30.00%, управители 64.70%) и до-
бра (зъботехници 53.33%, управители 35.30%).
2. Респондентите определят като важни за до-
брия микроклимат уважението между ко-
легите (управители 33.30%, зъботехници 
70.00%) и между колегите и управителя (упра-
вители 40.30%, зъботехници 50.00%).
3. Управителите смятат, че правят всичко необ-
ходимо, за да се справят с възникнал проблем 
(66.70%), докато повече от половината анке-
тирани зъботехници смятат, че се търси пре-
димно компромисно решение (56.70%).
4. За да работят успешно за подобряване на ми-
кроклимата, поддържане мотивацията на слу-
жителите, управителите се нуждаят от допъл-
нително обучение (по здравен мениджмънт).
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